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1. Introducción 
 
En un mundo cada vez más globalizado, es común encontrar la 
tendencia de internacionalización en las compañías, pues esta globalización 
ha traído como consecuencia la visita creciente de un mercado extranjero en 
el territorio nacional, no solo como inversionistas y demás, sino como clientes, 
a lo que surge como respuesta la necesidad de disminuir las barreras 
culturales, lo anterior para prestar un servicio óptimo que dé como resultado 
proliferación de nuestras empresas en el exterior, para que de esta manera se 
pueda abarcar más mercado y obtener mayores beneficios.  
Según Portafolio (Portafolio, 2017), uno de los sectores con mayor 
crecimiento en nuestro país es el turismo. Es por lo anterior, que las compañías 
prestadoras de este servicio deben estar a la vanguardia con las últimas 
tendencias de reducción de barreras culturales, como lo es el idioma.  
Siendo el idioma inglés el universal, pues según varios estudios 
realizados, es este el predilecto para los negocios (BBC, 2010), el presente 
trabajo busca fortalecer esta competencia comunicativa en los empleados del 
Hotel Decameron Galeón en busca de la optimización del servicio prestado, a 
través la implementación de una capacitación de alto nivel, organización y 
exigencia, tan necesario como pertinente para una empresa con presencia 
internacional y con visión de seguir creciendo a nivel mundial. 
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2. Contextualización del escenario de práctica 
 
 
2.1 Reseña histórica 
 
La cadena de hoteles Decameron tuvo sus orígenes en República Dominicana, 
donde se creó el primer hotel todo incluido bajo esta marca. Posteriormente la 
sociedad se dividió en dos y el actual grupo se dirigió a Cartagena, Colombia, 
donde el presidente de la compañía Sr. Lucio García Mansilla visionó el futuro 
turístico de ciudad y adquirió el Aparta hotel Don Blas S.A Decameron tomó el 
control del hotel en mayo de 1987 y después de someterlo a remodelaciones 
y cambios para adecuarlo a los requerimiento de una operación TODO 
INCLUIDO, que incluyó la capacitación y entrenamiento del personal, fue 
puesto nuevamente en servicio con el nombre HOTEL DECAMERON 
CARTAGENA en octubre del mimo año.  
Comenzó así una operación que convirtió a Decameron en la pionera del 
producto TODO INCLUIDO en Colombia, del cual se sigue a la vanguardia. El 
sistema que presta la compañía es el Todo Incluido.  
El Hotel Decameron Galeón abrió sus puertas el 16 de octubre de 1991. 
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2.2 Cultura organizacional 
  
 
2.2.1 Política de calidad 
 
La organización Hoteles Decamerón presta los servicios de alojamiento, 
alimento y bebidas, eventos y recreación, para satisfacer plenamente las 
expectativas de los clientes con un alto nivel de calidad, con un compromiso 
claro de mejora continua de sus procesos y de lograr un personal competente 
y comprometido. 
 
2.2.2 Programa de control de calidad 
 
Es un programa de mejoramiento continuo que cada departamento debe 
llevar, siguiendo los procedimientos establecidos para alcanzar los estándares 
de Control de calidad y así poder ofrecer un servicio óptimo y confiable a los 
clientes internos y externos. 
 
2.2.3 Misión 
 
Servir con pasión para hacer felices a nuestros clientes, creando experiencias 
vacacionales inolvidables y accesibles. 
 
2.2.4 Visión 
 
Ser líderes en el turismo todo incluido en América latina y el Caribe. Ser la 
organización donde todos queremos estar y permanecer. 
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2.2.5 Objetivos 
 
 Lograr y mantener un elevado nivel de satisfacción al cliente. 
 Ser eficaces mediante el cumplimiento de los objetivos.  
 Ser eficaces mediante el ahorro en los gastos de los procesos. 
 
2.2.6 Valores corporativos 
 
 Pasión por servir. 
 Integridad. 
 Trabajo en equipo. 
 Calidad y eficiencia. 
 
2.2.7 Evaluación de desempeño 
 
 Rendimiento. 
 Actitud hacia el huésped. 
 Trabajo en equipo. 
 Presentación personal. 
 Uso adecuado de activos. 
 Cumplimiento de horarios. 
 Iniciativa-creatividad. 
 Calidad del trabajo. 
 Conocimiento del trabajo. 
 Responsabilidad. 
 Disposición hacia al trabajo. 
 Facilidad para aprender. 
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2.2.8 Normas básicas de seguridad 
 
Es nuestro propósito en HOTELES DECAMERON ofrecer un ambiente de 
trabajo seguro a todas las personas que aquí laboran. Para ello deben 
cumplirse las siguientes normas de seguridad para el logro de tal propósito. 
 No realice actividades que no estén autorizadas por su jefe inmediato 
y/o directivas que puedan exponer su vida o la de sus compañeros. 
 Solicite instrucciones a su jefe cuando no esté seguro de cómo hacer 
una labor encomendada. 
 Recuerde siempre la norma básica de aseo y orden “un lugar para cada 
cosa y cada cosa en su lugar”. 
 Durante el trabajo no lleve puestos anillos, cadenas u otros elementos 
que le puedan causar accidentes. 
 Haga buen uso de los activos operacionales de la empresa y 
conservemos limpias las áreas de trabajo. 
 Presentación personal exterior e interior excelente. 
 
2.2.9 Filosofía  
 
 Los dos aspectos más importantes que garantizan un alto nivel de 
satisfacción en el huésped son actitud de servicio y tiempos de 
respuesta. 
 Para mantener un excelente clima organizacional es importante el 
trabajo en equipo, respeto entre compañeros, comunicación clara 
y oportuna. 
 “No hay comunicación efectiva, si no hay comunicación afectiva”. 
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2.2.10 Organigramas 
 
En la compañía: 
 
En el Hotel Decameron Galeón: 
 
Ilustración 1: Organigramas 
Fuente: Creación propia con datos de Decameron Galeón 
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2.3 Aspectos generales del hotel 
 
Número de trabajadores: 400 aproximadamente. 
El hotel Decameron Galeón está compuesto de una torre de 10 pisos (125 
habitaciones) y 10 villas (120 habitaciones), para un total de 245 habitaciones. 
Extensas zonas verdes destinados a áreas de servicio como 1 piscina adultos, 
1 piscina para niños, sala de masajes, pizzería, salón convenciones y 
reuniones, discoteca, enfermería, servicio al huésped, recepción, oficinas 
administrativas, taller de mantenimiento, almacenes, cancha de tenis, 
actividades y show nocturnos, playa, 4 restaurantes y 4 bares así: 
RESTAURANTES: 
Rancho (carnes a la parrilla): Horario de 6:30pm, 7:00pm, 7:30pm, 8:15pm, 
8:45pm y 9:15pm. Cada turno de 30 minutos. 
Mama Mía (comida italiana): Horario de 6:30pm, 7:00pm, 7:30pm, 8:15pm, 
8:45pm y 9:15pm. Cada turno de 30 minutos. 
Rococó (pescados y mariscos): Horario de 6:00pm, 6:45pm, 7:30pm, 
8:15pm, 9:00pm. 
Panasiático (comida oriental): Horario de 6:00pm, 6:45pm, 7:30pm, 8:15pm, 
9:00pm. 
Además en el restaurante WAYÚU:  
 Desayuno: Horario de 7:00am a 10:30am. 
 Almuerzo: Horario de 12:00m a 2:30pm. 
SNACK (playa): Horario de 11:00am a 4:45pm y Mama Mía 12:00am a 
2:00am. 
BARES:  
Bar Caimán: 6:00am – 2:00am 
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Bar La Kukeka: 4:00pm – 10:00pm 
Bar La Cueva: 11:00pm – 6:00am 
Bar Los Cocos: 10:00am – 4:45pm y de 10:00pm – 11:00pm 
HORARIO PISCINAS: 
Piscina de adultos: 8:30am – 7:00pm 
Piscina de niños: 9:00am – 6:00pm 
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2.3.1 Hoteles de la compañía 
COLOMBIA 
Amazona: Decalodge Ticuna. 
Bogotá: Aloft Bogotá. 
Boyacá: Lago de Tota: Refugio 
Rancho Tota, Refugio Santa 
Inés. 
Cartagena: Decameron 
Cartagena, Decameron Barú. 
Eje Cafetero: Decameron Las 
Heliconias. 
Providencia: Hostales: Posada 
del mar, cabañas Relax, Miss 
Elma, Miss Mary. 
Quimbaya: Decameron 
Panaca. 
San Andrés: Acuarium 
Decameron, Decameron 
Marazul, Decameron San Luis, 
Decameron Los Delfines, 
Decameron Isleño. 
Santa Marta: Decameron 
Galeón. 
Sucre: Decameron Isla Palma. 
MÉXICO 
 Royal Decameron 
Comlex 
 Decameron Los Cocos. 
 Decameron Los Cabos. 
 
COSTA RICA 
 
 
 
  Aloft San José. 
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JAMAICA 
 
 Royal Decameron Club 
Caribbean. 
 Royal Decameron 
Montego Beach. 
 Royal Decameron 
Cornwall Beach. 
 
EL SALVADOR 
 
 Royal Decameron 
Salinitas. 
 
PANAMÁ 
 
 
 Royal Decameron Golf 
Beach Resort & Villas. 
 
ECUADOR 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Royal Decameron 
Mompiche. 
 Royal Decameron Punta 
Centinela. 
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HAITÍ 
 
 
 
 
 
 Royal Decameron Indigo 
Beach Resort. 
 
MARRUECOS 
 
 
 Royal Decameron 
Tafoukt Beach. 
 Resort, Royal 
Decameron Issil Resort. 
 
Tabla 1: Hoteles de la compañía. 
Fuente: Creación propia con información de Decameron Galeon 
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3. Diagnóstico 
 
El tiempo en el cuál fue desarrollada la práctica profesional fue de julio a 
diciembre de 2017, en el que fue desempeñado principalmente el cargo de 
auxiliar de servicio al huésped, donde de primera mano se pudo conocer las 
necesidades más urgentes de los huéspedes, ya que a este departamento 
llegan todas las solicitudes, recomendaciones, reclamos, sugerencias, entre 
otros, por parte de los mismos y de esa misma forma se tratan de resolver lo 
más eficientemente posible. 
En este departamento se tiene contacto directo con los huéspedes, de manera 
que se puede y es un deber interactuar con ellos, también se tiene acceso a 
una base de datos de estos, cuya información se encuentra protegida con la 
ley de protección de datos, con esta información se puede conocer su lugar de 
procedencia. Se ha notado que aunque el mercado que está llegando al hotel 
principalmente es nacional, los extranjeros están tomando un papel muy 
importante, reflejado en las llegadas crecientes de los mismos. 
Según datos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, entre enero y 
junio de este año llegaron al país 2’921.818 visitantes del exterior, frente a 
1’996.587 que arribaron en el primer semestre del 20161, un aumento del 
20,7%.  
Igualmente, Migración Colombia2 publicó un ranking de los países de los 
cuales proceden los extranjeros que más nos visitaron en Septiembre de este 
año, relacionando también la cantidad de estos.  
                                            
1 EL TIEMPO. Turismo en Colombia sigue creciendo con datos abrumadores. Disponible en: 
http://www.eltiempo.com/vida/viajar/aumento-de-turistas-extranjeros-en-colombia-108838  
2 EL TIEMPO. ¿De qué países son los extranjeros que llegan a Colombia? Disponible en: 
http://www.eltiempo.com/mundo/mas-regiones/numero-de-inmigrantes-por-nacionalidad-que-
mas-entran-a-colombia-147938  
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Este ranking posiciona a Estados Unidos en el segundo lugar, siendo 
sobrepasado solamente por Venezuela; teniendo en cuenta la crisis 
económica y política por la que está pasando este país el último año, se puede 
decir que el país norteamericano lidera este ranking, convirtiéndose en la 
nación que más envía gente a visitar Colombia. 
A continuación se relaciona el ranking completo, anexando un gráfico: 
Procedencia de extranjeros que visitaron 
Colombia en septiembre 2017 
País Cantidad 
Venezuela 79.306 
Estados Unidos 33.852 
Brasil 21.246 
México 15.484 
Ecuador 14.948 
Argentina 13.786 
Perú 11.856 
Chile 11.126 
España 10.089 
Panamá 9.881 
 
Tabla 2: Procedencia de extranjeros que visitaron Colombia en septiembre 2017 
Fuente: Creación propia con datos de Migración Colombia 
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Ilustración 2: Procedencia de extranjeros que visitaron Colombia en Septiembre 2017 
Fuente: Creación propia con datos de Migración Colombia 
Además, ANATO confirma que “en cuanto a los países de donde proviene el 
mayor número de viajeros, Estados Unidos lidera la lista con una participación 
del 16.5%. Durante los primeros 9 meses de 2017 han llegado a Colombia 
394.217 visitantes desde él”3 (ANATO, 2017). 
Este crecimiento en cuanto a la visita de turistas extranjeros, se debe a que: 
“Contamos con una amplia oferta de destinos atractivos, 
actividades en ellos, infraestructura hotelera, locaciones 
para la realización de eventos y convenciones, conexiones 
aéreas, entre otros, que han fortalecido nuestro turismo y por 
eso cada vez más viajeros quieren conocer de nosotros. Son 
estos factores los que han utilizado nuestras Agencias de 
Viajes para el diseño de paquetes turísticos a la medida de 
                                            
3 ANATO. La llegada de extranjeros a Colombia creció 20.7% entre enero y septiembre de 
2017. Disponible en: https://www.anato.org/es/la-llegada-de-extranjeros-colombia-
creci%C3%B3-207-entre-enero-y-septiembre-de-2017/la-llegada-de  
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cada viajero”4, afirma Paula Cortés Calle, presidente de 
ANATO (ANATO, 2017). 
Se espera que esta tendencia siga siendo vigente hasta final de año, ANATO 
afirma que “de acuerdo con proyecciones de la Asociación, se espera cerrar 
el año con la llegada de más de 6 millones de turistas extranjeros, teniendo 
en cuenta cruceros y la estimación de fronteras, lo que significaría un 
crecimiento del 24,2% con respecto al año pasado” (ANATO, 2017). 
Sin embargo, las cifras que se presentaron según El Espectador (EL 
ESPECTADOR, 2017) fueron las siguientes: a noviembre de 2017 el país 
recibió más de 5.7 millones de turistas extranjeros, cifra superior, en un 27.7%, 
a los cerca de 4.5 millones que registró en el mismo periodo de 2016.  
Conforme a las cifras ofrecidas por el Ministerio de Comercio, Industria y 
Turismo (MinCIT), Colombia en 2016 recibió cerca de cinco millones de 
turistas extranjeros, número que evidencia un crecimiento del 95% en esta 
materia si se compara con los aproximadamente 2.6 millones que registró en 
2010. 
No obstante esta tendencia de crecimiento marcó un nuevo récord a un mes 
de terminar 2017 con los 5.781.175 de viajeros provenientes de otras 
naciones a noviembre del presente año, evidenciando un crecimiento del 
27.7% a comparación de 20165. 
El Gobierno Nacional en compañía del Ministerio de Comercio, Industria y 
Turismo con ayuda del Ministerio de Defensa buscan que en el 2018 
aumenten en un millón los visitantes a nuestro país, a través de una estrategia 
de seguridad liderada por el Ministro de Defensa Luis Carlos Villegas, en el 
                                            
4 ANATO. La llegada de extranjeros a Colombia creció 20.7% entre enero y septiembre de 
2017. Disponible en: https://www.anato.org/es/la-llegada-de-extranjeros-colombia-
creci%C3%B3-207-entre-enero-y-septiembre-de-2017/la-llegada-de  
5 EL ESPECTADOR. Colombia rompe récord de viajeros internacionales. Disponible en: 
https://www.elespectador.com/economia/colombia-rompe-record-de-viajeros-internacionales-
articulo-730902  
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que se pondrán a disposición cierta cantidad de uniformados para que hagan 
constante acompañamiento a los turistas por los diferentes destinos turísticos 
de país, con esta estrategia se quiere apostar a ocupar un importante papel 
para el turismo en el presente año. 
En palabras del destacado medio de comunicación como lo es El Espectador 
(EL ESPECTADOR, 2017), la información se plantea de la siguiente manera: 
de acuerdo con Villegas, quien indicó que 121 mil uniformados estarán 
disponibles para garantizar la seguridad y tranquilidad de los viajeros, la 
apuesta para 2018 es que el turismo sea el segundo renglón en la economía 
colombiana. Así, el otro año se espera que sean siete millones los turistas 
internacionales que visiten el país. 
Los datos anteriores evidencian que el sector turístico en Colombia seguirá en 
crecimiento, por lo que se espera la visita de más huéspedes extranjeros, 
tanto en Colombia como en el Magdalena. Según el Ministerio de Comercio, 
Industria y Turismo6 el departamento del  Magdalena presentó el siguiente 
crecimiento en cuanto a visitantes del exterior el último par de años y lo que 
va de este:  
Indicador 
Año completo 
% 
Acumulado 
% 
Último mes 
disponible 2015 2016 2016 2027 
Viajeros 
extranjeros 
no 
residentes 
en Colombia 
26.437 28.056 6,10% 17.900 24.866 38,90% Agosto 
 
Tabla 3: Viajeros extranjeros no residentes en Colombia 
Fuente: Creación propia con datos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 
 
                                            
6 MINCIT. Perfil económico departamento de Magdalena. Disponible en: 
http://www.mincit.gov.co/loader.php?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=77518&na
me=Perfil_departamento_Magdalena.pdf&prefijo=file  
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Teniendo en cuenta la información anterior, se encuentra muy pertinente traer 
a colación la importancia de saber inglés en el sector del turismo, esta 
competencia comunicativa aumenta tanto la competitividad de la empresa 
como las oportunidades de los empleados, al poseer una de las competencias 
más buscadas en las hojas de vida de un candidato a trabajador7. 
 
3.1 Metodología utilizada para la realización del 
diagnóstico 
 
El enfoque utilizado en esta investigación fue el enfoque cualitativo, que como 
Sampieri explica “utiliza la recolección de datos sin medición numérica para 
descubrir o afinar preguntas de investigación en el proceso de interpretación” 
(Sampieri, 2006).  La metodología que se utilizó fue la descriptiva, cuyos 
estudios “buscan especificar las propiedades, las características y los perfiles 
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro 
fenómeno que se someta a un análisis” (Gordon Danhke, 1989).  
Los instrumentos cualitativos utilizados fueron el de la observación 
participativa, ya que según Sampieri (Sampieri, 2006) en la participación activa 
– completa, el observador no sólo participa en todas las actividades, sino que 
también se mezcla, convirtiéndose en un participante más. Y por otro lado, 
también se hizo uso del instrumento cualitativo de la entrevista, que según el 
mismo autor se define como una reunión para intercambiar información entre 
una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). 
Teniendo en cuenta lo anterior, se toma la postura del observador con 
participación activa – completa, donde se tiene una relación directa con los 
                                            
7 Tomado de: https://amalgamadeletras.blogspot.com.co/2006/12/david-mcclelland-y-su-
concepto-de.html  
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participantes. En este punto, se hace un registro de la información recolectada 
por medio de la observación.  
A continuación se presenta la ficha de información y el resumen de tres 
episodios observados. Luego, dos entrevistas con un par de empleados. 
Registro-resumen de observación8 
Estudio sobre los obstáculos para ofrecer un mejor servicio en el Hotel 
Decameron Galeón. 
Fecha: 17 de julio de 2017   
Hora: 10:30am  
Episodio 1: Huéspedes de habla inglesa llegan a recepción. 
Participantes: Recepcionista, huéspedes, observador. 
Lugar: Lobby del hotel. 
1. Resumen de lo que sucede en el episodio 1. 
Dos huéspedes llegan a la recepción y hacen una solicitud en inglés, la 
recepcionista que los atiende no los entiende muy bien aunque trata de 
hacerlo.  
El huésped se demora más de lo planeado esperando a que se atienda su 
solicitud. 
La recepcionista se incomoda por no poderlos entender y atender, pues no 
está segura de la solicitud de los huéspedes. La recepcionista opta por acudir 
a la persona observadora, de la que ya conoce su habilidad con este idioma. 
La observadora se acerca a la recepción, la recepcionista le explica la 
situación y a continuación se dirige a los huéspedes, ésta, en su idioma, les 
                                            
8 Formato tomado de: Metodología de la investigación de Hernández Sampieri. (2006)  
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pregunta cuál es su solicitud, ellos responden, ella les entiende, les atiende y 
les resuelve su inquietud acerca de dónde conseguir toallas de playa y/o 
piscina. 
 
Fecha: 23 de agosto de 2017   
Hora: 3:20pm  
Episodio 2: Huéspedes de habla inglesa llegan a servicio al huésped. 
Participantes: Huéspedes, observador. 
Lugar: Lobby del hotel. 
1. Resumen de lo que sucede en el episodio 2. 
Dos huéspedes se acercan al escritorio de Servicio al Huésped enviados por 
una recepcionista desde recepción.  
La aprendiz de Servicio al Huésped (observadora) los atiende y continuación 
uno de los huéspedes expresa su inconformidad con relación a que ninguna 
de las personas que los atendieron sabe hablar inglés. 
Nota: la aprendiz, encargada de recolectar las encuestas y tabularlas, notó que 
el día que la pareja hizo check-out dejaron el comentario como sugerencia.  
Nota complementaria: en otra ocasión, otros huéspedes dejaron la 
observación de que la mayoría de habladores alrededor del hotel estaban mal 
traducidos al inglés, observación de la cual la observadora da testimonio. 
 
 
 
 
24 
 
Horario: Martes y Jueves de 5:00pm a 7:00pm. 
Episodio 3: Curso de inglés. 
Participantes: Profesor, empleados, observador. 
Lugar: Centro de convenciones. 
1. Resumen de lo que sucede en el episodio 3. 
Primeras impresiones: se notó que el tutor/profesor empezaba 30 o 45 minutos 
después de la hora acordada. La primera clase el número de asistentes fue de 
casi 25 personas. Se evidenció el nivel en el que se encontraban los 
empleados asistentes en general. 
Segundas impresiones: se cree que el nivel de exigencia podría ser más alto. 
El número de asistentes se redujo considerablemente. Se evidenciaron las 
ganas de aprender de los asistentes.  
Ultimas impresiones: Los asistentes en las clases finales se redujeron a menos 
de 8. Algunos asistentes no aprendieron lo que esperaban aprender. 
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Entrevista 1: 
Actores de la entrevista 
Entrevistador(a) Entrevistado(a) 
Paula López Blanco: P Mónica Echeverría: M 
Servicio al Huésped Reserva de cena 
Detalles de la entrevista 
Lugar: 
Comedor de empleados en 
el Hotel Decameron Galeón 
Santa Marta, kilómetro 17 
vía Ciénaga 
Fecha:  19 de Octubre del 2017 
Hora de inicio: 8:16am 
Hora de finalización:  8:34am 
 
Preguntas: 
P: ¿Cuánto tiempo llevas trabajando en este hotel? 
M: Cuatro años. 
P: ¿Describirías a este hotel como un hotel internacional? ¿Por qué? 
M: Claro que sí, ya que es una cadena hotelera a nivel mundial, y 
manejamos huéspedes procedentes de todas partes. 
P: ¿Cómo describirías la experiencia de atender a un huésped  que habla 
solo inglés? 
M: La experiencia es un tanto incómoda y en ocasiones suele ser 
estresante, ya que la comunicación es quizás la parte más importante para 
una buena relación interpersonal cliente-empresa, si esta comunicación se 
quiebra se suelen presentar inconvenientes y una mala información; el nivel 
que maneja el hotel en este momento es bastante deficiente ya que solo 
un 2% de la población hotelera lo maneja a la perfección. 
P: ¿Qué tan importante es para usted que los empleados sepan inglés y 
por qué? 
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M: En este y en cualquier hotel es parte fundamental de servicio un buen 
dominio  de una lengua extranjera, ya que si ponemos a elegir por ejemplo 
a una persona que venga de los Estados Unidos, entre un hotel que lo 
atienda en su idioma y esté atento a todas sus solicitudes, a uno que 
solamente le dé una bienvenida mecanizada, este obviamente preferiría 
uno donde pueda tener una conversación fluida. 
P: ¿El hotel ofrece capacitaciones para fortalecer este tipo de 
competencia? ¿Usted ha hecho parte de estas capacitaciones? ¿Cómo las 
describiría? 
M: Muy pocas veces, y cuando lo hacen solo es una capacitación corta, 
donde los empleados asisten por obligación y no por deseo propio. No he 
hecho parte, las describo como capacitaciones sin fuerza y con poca 
intensidad de horarios. 
P: ¿Qué debería ofrecer o en qué debería mejorar este tipo de 
capacitaciones? Mencionar algunos aspectos. 
M: Primeramente considero que deberían hacer un examen para evaluar 
cómo están los colaboradores en cuanto al dominio de la lengua extranjera, 
segundo dividir el grupo en cuanto a nivel de competencias y tercero 
brindar una capacitación intensiva a cada grupo para fortalecer los 
conocimientos.  
P: ¿Participaría en un tipo de capacitación con esas características? 
M: Por supuesto, me encantaría saber que la capacitación que voy a recibir 
es la ideal para mi conocimiento  y para lo que me falta mejorar. 
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Entrevista 2: 
Actores de la entrevista 
Entrevistador(a) Entrevistado(a) 
Paula López Blanco: P Kevin Vicent: K 
Servicio al Huésped Costos 
Detalles de la entrevista 
Lugar: Oficina de Costos 
Fecha:  10 de noviembre del 2017 
Hora de inicio: 10:15am 
Hora de finalización:  10:35am 
 
P: ¿Cuánto tiempo llevas trabajando en este hotel? 
K: Un año y cuatro meses. 
P: ¿Describirías a este hotel como un hotel internacional? ¿Por qué? 
K: Describiría el hotel Decameron Galeón, como un hotel internacional, ya 
que la ocupación extranjera siempre es constante durante el año. 
P: ¿Cómo describirías la experiencia de atender a un huésped  que habla 
solo inglés? 
K: Pues no me ha sucedido con un huésped, ya que muy poco tengo 
contacto con ellos al estar en este departamento, pero puedo contar cómo 
me fue una vez con un proveedor. Resulta que traía tanto sus facturas 
como sus cotizaciones en inglés y al no entender el idioma, se atrasaba el 
trabajo, lo que nos perjudicaba en la eficiencia de los procesos. 
P: ¿Qué tan importante es para usted que los empleados sepan inglés y 
por qué? 
K: Hoy en día el inglés se ha vuelto tan fundamental, que es necesario 
adquirirlo como una segunda lengua y más en un hotel donde se mantiene 
el contacto a diario con personas extranjeras, sería vergonzoso para el 
huésped que no le entiendan su requerimiento. 
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P: ¿El hotel ofrece capacitaciones para fortalecer este tipo de 
competencia? ¿Usted ha hecho parte de estas capacitaciones? ¿Cómo las 
describiría? 
K: Pues hace poco estuvo un profesor, dando clases de inglés pero muy 
básicas, se necesita manejar un inglés más empresarial más hotelero. No 
he hecho parte de esas capacitaciones, no sabría cómo describirlas, muy 
básico diría yo. 
P: ¿Qué debería ofrecer o en qué debería mejorar este tipo de 
capacitaciones? Mencionar algunos aspectos. 
K: Estas capacitaciones deberían ofrecer panoramas o simulacros donde 
se presente la interacción del huésped con el empleado manejando 
lenguas externas para orientar al trabajador al saber entender y responder 
como es debido. 
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3.2 Problemáticas encontradas 
 
Considerado el hecho de que se laboró en cuatro departamentos diferentes 
como lo son: Recepción, Servicio al Huésped, Gerencia y Costos, con énfasis 
en tiempo en el departamento de Servicio al Huésped, se encontraron las 
siguientes problemáticas: 
Problemática Nivel de importancia 
El hotel no cuenta con 
actividades pensadas para 
adolescentes que no han 
cumplido la mayoría de edad. 
7 
No se cuenta con un menú infantil 
establecido para este tipo de 
mercado como son los niños. 
7 
No se cuenta con cena estilo 
buffet en la noche, lo cual desata 
inconformidad en los huéspedes 
si no alcanzan a reservar o si no 
les agrada ninguno de los 
restaurantes disponibles. 
8 
La mayoría de los empleados no 
manejan el idioma inglés. 
9 
No se cuenta con un cajero 
automático en el hotel. 
6 
Hay un uso excesivo de 
desechables, los que causan 
contaminación. 
8 
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El servicio del internet es con 
costo adicional y tiene cobertura 
limitada. 
8 
El manejo de los archivos en 
oficinas como Costos, genera 
mucha papelería y poco orden.  
7 
Hay muchos animales callejeros 
en mal estado en los alrededores 
del hotel y playa. 
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3.3 Problemática seleccionada y justificación de la 
elección 
 
De acuerdo a los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera, se puede 
decir que el punto más importante por cuestiones de presencia y constancia, 
fue manejar un segundo y hasta un tercer idioma, fueron ocho niveles 
cursados del primero y cuatro del segundo. Lo anterior, debido a que en la 
carrera de Negocios Internacionales, es necesario manejar más de un idioma, 
sobre todo el inglés, considerado como el idioma de los negocios a nivel 
mundial. 
Siendo el turismo un negocio que se presta para hacer presencia a nivel 
internacional, se considera vital operar con este idioma no solo para brindar 
un mejor servicio, sino para a través del aumento de las capacidades de los 
empleados, ampliar las oportunidades de empleo de estos mismos y por 
consiguiente, abrirse puertas a un mejor nivel de competitividad en este sector 
que está muy movido en los últimos años (ANATO, 2017).  
La elección de esta problemática se basa en la importancia que tiene el inglés 
en el mundo de los negocios, especialmente en el del turismo, pues según 
Innovtur (Innovtur, 2017) cualquier persona demandante de empleo o mejora 
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de este, es consciente de la enorme importancia del inglés para acceder al 
mercado laboral. Y, aunque es posible acceder a un puesto sin saber idiomas, 
lo cierto es que dominar alguna lengua extranjera permite acceder a un 
72,55% más de ofertas de empleo según Adecco, mientras que si no se 
conocen, se reducen las posibilidades de encontrar un empleo, mejorar en el 
actual o cambiarse de compañía. 
Los trabajadores del sector turismo son aún más susceptibles a esta 
realidad, a sabiendas que es en su sector donde esta destreza adquiere una 
preponderancia máxima. El inglés para el profesional del turismo constituye 
una herramienta básica en cualquiera de los campos donde se desarrolle, 
desde la información turística hasta la gestión y promoción de destinos o 
actividades turísticas, pasando por las empresas de intermediación, 
alojamiento y transporte.9 
Por último, el manejo del idioma inglés en el sector del turismo es un 
requerimiento básico para atender de mejor manera cualquier otra solicitud o 
problemática que se presente por parte de un huésped, puesto que se trata de 
una competencia que mejora significativamente la comunicación entre el 
trabajador y el cliente. 
 
 
 
 
 
 
                                            
9 Innovtur, 2017 
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4. Objetivos 
 
2.1 Objetivo general 
  
Proponer una capacitación como estrategia para promover el 
bilingüismo en los trabajadores del Hotel Decameron Galeón en busca de 
optimizar el servicio prestado. 
 
2.2 Objetivos específicos  
 
 Diagnosticar el nivel de inglés  en el que se encuentran actualmente los 
empleados de la compañía.  
 Establecer las estrategias de formación como plan de acción a las 
necesidades de los empleados del hotel Decameron Galeón. 
 Controlar el cumplimiento de los lineamientos del plan de acción para 
desarrollar las competencias de los empleados del Decameron Galeón. 
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5. Referentes teóricos 
 
Dado que se busca proponer una capacitación para los empleados del Hotel 
Decameron Galeón, primero definamos lo que es una capacitación según 
varios autores:  
“Proceso planificado de adquisición de nuevos 
conocimientos susceptibles de ser transferidos a las rutinas 
de trabajo, para modificarlas en parte o sustancialmente, y 
no sólo para resolver problemas sino para cuestionar los 
criterios a partir de los cuales son resueltos” (Gore, 2001). 
Para (Bryars & Rue, 1986) la capacitación es un proceso que se relaciona con 
el mejoramiento y crecimiento de las aptitudes de los individuos y de los 
grupos dentro de la organización.  
Tales definiciones son compatible con la idea que se quiere desarrollar en el 
presente trabajo, en el punto de adquirir conocimientos para aplicarlos a las 
rutinas de trabajo de manera eficiente, esto es precisamente lo que se quiere 
con la realización de este plan: buscar la mejora de procesos para aumentar 
tanto la calidad así como también la competitividad. Además de lograr que el 
empleado se sienta tanto valioso como motivado a trabajar más y mejor. 
Como beneficia la capacitación de las organizaciones:  
 Conduce a la rentabilidad más alta y actitudes más positivas.  
 Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.  
 Eleva la moral de la fuerza de trabajo.  
 Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la 
organización.  
 Crea una mejor imagen.  
 Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.  
 Mejora la relación, jefes-subordinados.  
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 Ayuda a la preparación de guías para el trabajo.  
 Es un poderoso auxiliar para la comprensión y adopción de nuevas 
políticas.  
 Proporciona información respecto a las necesidades futuras a todo 
nivel.  
 Promueve el desarrollo con vistas a la promoción.  
 Contribuye a la formación de líderes y dirigentes.  
 Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.  
 Ayuda a mantener bajos los costos de muchas aéreas.  
 Elimina los costos de recurrir a consultores externos.  
 Promueve la comunicación en toda la organización.  
 Reduce la tensión y permite el manejo de aéreas de conflicto.  
 Beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la 
organización. 
 Ayuda al individuo en la toma de decisiones y la solución de 
problemas.  
 Alienta la confianza, la posición asertiva u el desarrollo.  
 Contribuye positivamente al manejo de conflictos y tensiones.  
 Forja líderes y mejora las actitudes comunicativas.  
 Incrementa el nivel de satisfacción con el puesto.  
 Permite el logro de metas individuales.  
 Desarrolla un sentido de progreso con muchos campos.  
 Elimina los temores a la incompetencia de la organización 
individual.  
Hay muchas razones por las cuales una organización debe capacitar a su 
personal, pero una de las más importantes es el contexto actual, es decir, 
considerar que vivimos en un contexto sumamente cambiante. Ante esta 
circunstancia, el comportamiento se modifica y nos enfrenta constantemente 
a situaciones de ajuste, adaptación, transformación y desarrollo, por eso es 
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que debemos estar siempre actualizados. Por lo tanto, las empresas se ven 
obligadas a encontrar e instrumentar mecanismos que les garanticen 
resultados exitosos en este dinámico entorno. Ninguna organización puede 
permanecer tal como está, ni tampoco su recurso más preciado (su personal), 
debe quedar rezagado y una de las formas más eficientes para que esto no 
suceda es capacitándolo permanentemente. (Reza, 2006) 
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6. Propuesta 
 
Teniendo en cuenta el diagnóstico y las necesidades de los empleados, se 
busca proponer estrategias de mejoras en las capacitaciones dictadas a los 
empleados del hotel Decameron Galeón en lo relacionado con un segundo 
idioma, como lo es el idioma inglés, se puede decir que este proyecto está 
interesado en proponer una capacitación que esté adaptada a los 
conocimientos de los empleados, de tal manera que se maneje con eficiencia 
y eficacia los procesos de aprendizaje de estos, para lograr brindar un mejor 
servicio en el hotel, y así mismo, mejorar en cuanto al nivel de competitividad.  
El desarrollo de este proyecto no solo mejoraría la competitividad del hotel, 
sino que además, ampliaría de manera significativa las oportunidades en el 
campo laboral de los empleados, ya que según estudios está demostrado que 
consideran más a un candidato con esta característica que a uno que no la 
posee.  
Las estrategias a proponer están encaminadas a mejorar los siguientes 
puntos:  
 Intensidad de horarios 
 Puntualidad 
 Métodos de enseñanza y ayudas didácticas 
 Cualidades del tutor/profesor 
 Métodos de evaluación 
 Resultados 
 Práctica  
De manera que en este proceso, se adquieran los conocimientos necesarios 
para que los empleados realicen sus labores de manera más eficiente y se 
preparen para los extranjeros que estarán visitando el país en el próximo año. 
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7. Plan de acción 
 
Desarrollo de los objetivos 
Objetivo general: Proponer una capacitación como estrategia para promover 
el bilingüismo en los trabajadores del Hotel Decameron Galeón en busca de 
optimizar el servicio prestado. 
Objetivo 1. Diagnosticar el nivel de inglés  en el que se encuentran 
actualmente los empleados de la compañía.  
Para el desarrollo del primer objetivo, se propone la estrategia de realizar un 
examen que conste de cuatro partes: speaking, listening, reading y writing. 
 Para el examen del speaking, se propone una presentación con el 
profesor en la cual se tenga que decir el nombre, la edad, qué cargo 
ocupa, donde vive, cuánto tiempo lleva trabajando en el hotel, entre 
otros. 
 Para el examen de listening, se propone utilizar un audio en el que una 
persona esté hablando de un tema determinado y al final hacerle 
preguntas puntuales. 
 Para el examen reading, se propone usar un pequeño texto sobre un 
tema en específico y al final hacer las preguntas correspondientes al 
tema. 
 Y por último, para el examen de writing, se propone usar tanto verbos, 
como vocabulario para identificarlos y usarlos en una oración. 
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Objetivo 2. Establecer las estrategias de formación como plan de acción 
a las necesidades de los empleados del hotel Decameron Galeón. 
Las siguientes estrategias están encaminadas a mejorar ciertos aspectos de 
las capacitaciones dictadas en el Hotel Decameron Galeón y se proponen 
mejorar de la siguiente manera: 
 Intensidad de horarios 
Anteriormente: los horarios eran martes y jueves con una duración de dos 
horas, el inicio de éstas dependía de la hora de los turnos en el cuál laboraban 
los empleados diariamente. 
Mejora propuesta: se propone agregar un día más a la intensidad de horarios, 
por ejemplo; podría ser: martes, miércoles y jueves.  
 Puntualidad 
Anteriormente: se empezaba la clase 30 o 45 minutos después de lo acordado. 
Debido a que el profesor esperaba a que se llenara la sala. 
Mejora propuesta: se propone comunicar una hora de inicio de las tutorías. 
Teniendo en cuenta que los empleados necesitan un tiempo para entregar 
turno, se podría dar un tiempo máximo de 20 minutos. 
 Métodos de enseñanza y ayudas didácticas 
Anteriormente: se hicieron actividades como karaoke, algunos juegos y 
además llevaron dos invitados nativos para interactuar con los empleados. 
Mejora propuesta: además de lo anterior, se propone recomendar películas y 
libros de texto que desarrollen más el listening y el reading. También se 
propone trabajar apoyándose en un libro de texto especializado en el idioma. 
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 Cualidades del tutor/profesor 
Anteriormente: el profesor de inglés asignado era bueno en su labor, pero su 
especialidad no era el turismo. También se cree que empezaba las clases 
después del tiempo acordado, desperdiciando tiempo valioso para los 
trabajadores que se encontraban en la sala. 
Mejora propuesta: se propone un profesor de Gestión Hotelera que maneje el 
inglés como segundo idioma, que empiece sus clases a una hora determinada 
y que sea más exigente en cuanto al desempeño de los estudiantes. 
 Métodos de evaluación 
Anteriormente: se realizaban exámenes solo escritos en binas. 
Mejora propuesta: se propone además realizar exámenes orales, de escucha 
y de escritura. 
 Resultados 
Anteriormente: el empleado escogido para hacer el curso no necesitaba un 
resultado determinado para obtener su diploma. 
Mejora propuesta: para adquirir el diploma de constancia de que participó y 
aprobó el curso, el empleado debe, al menos haber avanzado un nivel con 
respecto al que tenía cundo se inició el curso. 
 Práctica  
Anteriormente: en la sala de clases, se exponían casos en los que los 
trabajadores debían responder en inglés. 
Mejora propuesta: además, para mantener un seguimiento del aprendizaje, se 
propone llegar de improvisto a los lugares de trabajo de estas personas y 
exponer un caso como si de la realidad se tratase. 
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Objetivo 3. Controlar el cumplimiento de los lineamientos del plan de acción para desarrollar las competencias 
de los empleados del Decameron Galeón. 
Para el desarrollo del tercer objetivo, se ha desarrollado un formato de verificación, donde se busca conocer a qué 
nivel se está cumpliendo con lo planteado.  
Para este objetivo se ha planteado un promedio objetivo estándar del porcentaje de empleados aprobados al final 
del curso, el cual se estableció de un 75% anual. 
 
 
 
 
 
Fecha:   
Responsable: Calidad y Recursos humanos 
Objetivo 
Controlar el cumplimiento de los lineamientos del plan de acción para desarrollar las 
competencias de los empleados del Decameron Galeón. 
Nombre del indicador  Porcentaje de aprobados 
Forma de calculo 
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑝𝑟𝑜𝑎𝑑𝑜𝑠  
𝑁° 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑐𝑟𝑖𝑡𝑜𝑠
∗ 100  
 
Porcentaje Estándar  75% 
PERIODO Primer semestre Segundo semestre 
Porcentaje de aprobados   
Objetivo 80% 70% 
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Plan de contingencia 
En caso de que al final del curso no se alcance el porcentaje objetivo de 
aprobados, se tomarán las respectivas medidas correctivas. 
Si en el primer semestre el porcentaje de aprobados fue de un 70%, cuando 
debió haber sido de un 80%, se hace un recuento de las clases, los temas y 
las falencias en el proceso de aprendizaje en el cuál los empleados con los 
puntajes más bajos, es decir, los que afectaron el porcentaje objetivo de 
aprobados, participarán de lo siguiente:  
 Clase intensiva sobre el/los temas en los que hubo más dificultad. 
 Examen del/los mismos cuya nota se sumará y se ponderará con las ya 
recibidas. 
El objetivo es mantener los porcentajes de aprobados al menos los dos 
primeros años, para tener la certeza  de que se está cumpliendo con lo 
establecido por el plan, para luego aumentar estos porcentajes en señal de  
que más empleados se han inscrito y aprobado.  
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Cronograma de actividades  
 
 Fechas 
Actividades Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic 
Comunicado interno sobre 
la capacitación  
           
 
Examen de valorización              
Primer curso              
Segundo curso             
Controles de cumplimiento             
Plan de contingencia             
Entrega de certificados             
Retroalimentación en áreas 
de trabajo 
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8. Actividades realizadas 
 
El tiempo en el que se estuvo realizando las prácticas profesionales se laboró 
en  cuatro departamentos realizando las siguientes actividades: 
Recepción:  
 Recibir huéspedes, darles la bienvenida 
 Pre-registro de huéspedes 
 Check in 
 Check out 
 Proporcionar asistencia e información al huésped (inglés y español) 
 Atender solicitudes y hacerles seguimiento 
 Entregar de llaves de habitación 
 Tramitar quejas y reclamaciones 
Servicio al huésped: 
 Recibir grupos grandes, organizarlos y orientarlos 
 Brindar toda la información de los servicios y horarios del hotel (briefing) 
 Proporcionar asistencia e información al huésped (inglés y español) 
 Tramitar los servicios requeridos por el huésped y hacerles seguimiento 
 Mantener el orden y la disciplina en las diferentes áreas del hotel 
 Verificar que todos los servicios se estén proporcionando de manera 
correcta, para mantener un alto nivel de calidad y satisfacción 
 Retroalimentación en casa con los huéspedes 
 Recolectar encuestas diarias para conocer el nivel de satisfacción del 
huésped, clasificar comentarios, enviarlos a los respectivos 
departamentos para la generación de estrategias de mejora del servicio 
 Atender solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias y hacerles 
seguimiento 
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Gerencia 
 Conteo diario de entradas de huéspedes, clasificarlos por adultos y 
niños, así como también el plan vacacional que usaron para visitar el 
hotel 
 Enviar informes diarios sobre ventas, entradas y salidas de los 
huéspedes 
 Control del número de huéspedes que desayunaron y almorzaron 
 Realización de contratos 
 Diligenciamiento de actas de entrega y salida de mercancía, actas de 
baja de activos 
 Tramitación de órdenes de servicio, de compra, facturas, entre otros 
 Registro de ingresos por concepto de early-check in y consumo de 
alimentos y bebidas 
 Verificar que todos los documentos que entran a gerencia tengan las 
respectivas firmas, organizarlos y archivarlos 
 Relacionar todas las ordenes y facturas a los libros correspondientes 
 Inventario de mercancía 
 Asistencia de organización de eventos 
Costos: 
 Descargar y cargar al sistema el inventario físico de mercancía que  sale 
y entra al almacén diariamente 
 Inventario de mercancía, informe de toma física, consolidado con el 
inventario en sistema, informe de las diferencias, ajuste de inventario 
 Informe diario de presupuesto de costo permitido por huésped 
 Verificar que las órdenes de compra estén bien diligenciadas 
(cotizaciones, proveedores, precios, firmas, entre otros) 
 Ingresar al sistema por concepto de contabilidad los débitos y créditos 
correspondientes al mes 
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Debido a que se conoció el funcionamiento de cuatro departamentos 
diferentes, dos operativos y dos administrativos, se pudo aprender de manera 
integral muchas actividades de la empresa y el funcionamiento de ella. Gracias 
a todas estas funciones, se afianzó y se adquirió muchos conocimientos, 
primero con respecto a las relaciones interpersonales y actitud de servicio que 
es un aspecto de suma importancia en la carrera, por ejemplo, lo importante 
que es brindarle al cliente la mejor experiencia con el servicio para generar 
una relación reditual con el mismo y gracias a esto, poder ganar no solo el 
retorno del huésped, sino también con la propaganda del voz a voz la visita de 
más huéspedes.  
Por otro lado, también se aprendió cómo funcionaba una parte de las finanzas 
de una empresa que se mueve de manera tan dinámica, activa y constante, 
en este punto se pudo evidenciar la sinergia con la que funciona toda la 
empresa, lo importante que es la organización y la claridad de todos los 
ingresos, gastos y costos, así como también el registro de estos.  
A tiempos de finalizar las prácticas profesionales se puede decir que a lo largo 
de todo el recorrido que se ha hecho, se ha experimentado lo suficiente para 
haber desarrollado más confianza, seguridad para expresarse y relacionarse 
con los demás, al tiempo que se aportaban los conocimientos adquiridos sobre 
marketing, relaciones internacionales, investigación de mercados, excel, 
contabilidad, idioma inglés, entre otros.  
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9. Presentación y análisis críticos de los resultados 
 
La experiencia de realizar las prácticas profesionales en una empresa tan 
grande como dinámica como lo es el Hotel Decameron Galeón permitió 
desarrollar nuevas habilidades, además de adquirir nuevos conocimientos en 
cada una de las áreas en las que se laboró, por lo que siempre se estará en 
constante agradecimiento. Conocer y ser parte del gran talento humano con el 
que cuenta el hotel fue sin duda una de las mejores partes de esta experiencia, 
sin embargo, como es normal en todas las empresas, se pudo evidenciar 
ciertas falencias en cuanto a la prestación de algunos de los servicios. 
Durante el tiempo que se estuvo realizando las actividades de la práctica, 
varias veces se notó la inconformidad de algunos huéspedes con respecto a 
la falta de comunicación efectiva por parte de los empleados, debido a que no 
manejaban el inglés de manera efectiva, razón por la cual más de una vez los 
huéspedes dejaron evidencia de su experiencia en los diferentes comentarios 
en las encuestas de satisfacción realizadas. 
Desde la posición de estudiante de negocios internacionales, manejar el 
idioma inglés es un elemento indispensable para poder enfrentarse a cualquier 
tipo de cultura, es por esto que se escogió esta problemática para darle pronta 
solución, se espera que con la estrategia propuesta se puedan reducir tanto 
los malos comentarios como  las experiencias calificadas como regulares por 
parte de los huéspedes con respecto a esta temática, para poder escalar en el 
ranking de satisfacción de la cadena, además de prepararse para la llegada 
de más extranjeros al país. 
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